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PROCES NIEUWE AV-AANVRAGEN
Doel en uitgangspunt
Deze bijlage beschrijft de operationele procesgang voor nieuwe aanvragen voor AV-middelen en -diensten binnen de Raamovereenkomst. De bijlage vormt de procesmatige uitwerking van de afspraken uit de Raamovereenkomst.
Alle nieuwe aanvragen worden geregistreerd in het Radboudumc-ticketsysteem. Bij aanvang van de overeenkomst is dit TOPdesk. Het ticket vormt gedurende het gehele proces de centrale en herleidbare registratie van de aanvraag, communicatie, besluitvorming en afhandeling.
Onder een nieuwe aanvraag wordt onder meer verstaan:
•  een nieuwe AV-installatie;
•  uitbreiding of wijziging van een bestaande AV-installatie;
•  vervanging in het kader van Life Cycle Management;
•  een verzoek om nieuwe of gewijzigde AV-functionaliteit;
•  een overige aanvraag voor AV-middelen of -diensten.
Een verzoek dat uitsluitend betrekking heeft op herstel van reeds overeengekomen functionaliteit wordt behandeld overeenkomstig de SLA en valt niet onder onderstaande aanvraagprocedure.
Procesflow nieuwe aanvraag
	Nr.
	Processtap
	Omschrijving
	Verantwoordelijke
	Vastlegging / resultaat

	1
	Aanvraag registreren
	Een nieuwe beoordeelde en goedgekeurde AV-aanvraag wordt geregistreerd in het Radboudumc-ticketsysteem.
	Radboudumc
	Ticket

	2
	Technische uitwerking / schouw
	Indien nodig beoordeelt Leverancier de technische situatie, adviseert over de oplossing en voert in afstemming met Radboudumc een locatiebezoek of schouw uit.
	Leverancier / Radboudumc
	Technische uitgangspunten gekoppeld aan ticket

	3
	Specificatie
	Op basis van de functionele behoefte en technische uitgangspunten wordt bepaald welke referentieconfiguratie of maatwerkoplossing wordt toegepast.
	Radboudumc / Leverancier
	Oplossingsrichting

	4
	Offerte
	Leverancier verstrekt een complete offerte met de voorgestelde oplossing, werkzaamheden, planning, prijs en, voor zover relevant, gevolgen voor beheer, onderhoud en SLA.
	Leverancier
	Offerte gekoppeld aan ticket

	5
	Opdracht
	Radboudumc beoordeelt de offerte inhoudelijk en financieel. Bij akkoord wordt de opdracht formeel verstrekt overeenkomstig de Raamovereenkomst.
	Radboudumc
	Opdracht + koppeling aan ticket

	6
	Werkvoorbereiding
	Partijen stemmen uitvoering, planning, toegang tot de ruimte, technische randvoorwaarden, afhankelijkheden en eventuele noodzakelijke voorzieningen af.
	Radboudumc / Leverancier
	Definitieve uitvoeringsplanning

	7
	Levering en installatie
	Leverancier levert en realiseert de overeengekomen AV-oplossing conform de Opdracht en de toepasselijke contractdocumenten. Radboudumc zorgt voor de benodigde IT-middelen.
	Leverancier / Radboudumc
	Gerealiseerde AV-installatie

	8
	Oplevering en acceptatie
	De installatie wordt functioneel en technisch gecontroleerd. Resultaten, eventuele restpunten en vereiste fotoregistratie worden vastgelegd met het Opleveringsformulier / Acceptatieprotocol.
	Radboudumc / Leverancier
	Acceptatieprotocol + eventuele restpunten

	9
	Overdracht naar beheer
	Leverancier verstrekt de overeengekomen beheer-, configuratie-, garantie- en assetgegevens en levert de noodzakelijke CMDB-mutaties aan via het CMDB-mutatieformulier.
	Leverancier
	Beheerinformatie + CMDB-mutatie

	10
	Opname in beheer / SLA
	Radboudumc verwerkt de gegevens in de beheerregistratie. Indien voor de installatie SLA-dienstverlening is overeengekomen, gelden de SLA-afspraken vanaf de overeengekomen ingangsdatum.
	Radboudumc
	CMDB bijgewerkt / SLA-status vastgelegd


Relatie met overige documenten
De documenten hieronder hebben ieder een eigen functie binnen het proces. Bij strijdigheid geldt de contractuele rangorde uit de Raamovereenkomst. Het Radboudumc-ticket blijft gedurende de volledige aanvraag de centrale referentie. Offertes, Opdrachten, technische informatie, opleveringsdocumenten en verwijzingen naar beheerregistraties worden aan het ticket gekoppeld of vanuit het ticket herleidbaar vastgelegd.
	Document
	Functie binnen het proces

	Raamovereenkomst
	Basis voor aanvraag, offerte en Nadere Opdracht.

	Programma van Eisen en Wensen
	Eisen en voorwaarden voor dienstverlening en oplossing.

	Use Cases
	Referentieconfiguraties en functionele uitgangspunten.

	Nadere Opdracht
	Formele opdracht voor concrete levering en uitvoering.

	Opleveringsformulier / Acceptatieprotocol
	Vastlegging van oplevering, restpunten en acceptatie.

	CMDB-mutatieformulier
	Vastlegging van asset- en configuratiemutaties.

	SLA
	Prestatie- en beheerafspraken voor toepasselijke installaties.

	DAP
	Praktische operationele werkafspraken.



	[image: ]
	1


image1.png
Radboudumc




